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RESUMEN

“Implementacion de hardware y software para el manejo de
incidencias técnicas del Hospital Teodoro Maldonado Carbo”

El proyecto se realizara en el Hospital Teodoro Maldonado Carbo de la ciudad de
Guayaquil y sera parte de mis labores encomendadas como trabajador de |a
empresa de servicio técnico Cursor S.A.

Para esto, el Hospital adquirira el sistema operativo Microsoft Server 2008-R2
Enterprise, un servidor IBM X3650 y la aplicacion que manejara las incidencias:
el System Center 2012 que incluye los moddulos Service y Configuration
Manager 2012, el primero para el manejo de las incidencias y el segundo para

brindar soporte técnico mediante el acceso remoto.

Agregaremos el servidor al rack con que cuenta el Hospital, una vez instalado
el sistema operativo Microsoft Windows Server, configuraremos la herramienta
Hyper-V, la misma que nos permitira la virtualizacion del sistema operativo,
obteniendo 4 servidores, el principal que lo llamaremos huésped y las tres
restantes para las aplicaciones de base de datos, Service manager y

Configuration Manager.

Una vez finalizado el proyecto sera de suma importancia para la gestion de
incidencias del Hospital, administrandolas de manera centralizada, basandose
es estandares internacionales, de tal manera que las herramientas
tecnologicas instaladas sumaran esfuerzos para el cumplimiento de las

politicas de calidad de Hospital.

VI



INDICE GENERAL

Dedicatorias
Agradecimientos
Tribunal de Grado
Declaracion Expresa
Resumen

indice General
indice de Graficos
indice de Tablas

indice de Anexos

Capitulo 1. INFORMACION GENERAL.
1.1 Hospital Dr. Teodoro Maldonado Carbo.
1.2  Antecedentes
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
1.3.2. Objetivos especificos

Capitulo 2. MARCO TEORICO.

2.1 Estructura actual del sistema informatico del Hospital.

2.1.1 Estructura actual del sistema
informatico del Hospital

2.1.2 Estructura actual del software administrador
de incidencias técnicas

2.2  Definir requerimientos de hardware y sus principales
caracteristicas

2.3 Definir requerimientos de red

Vi

VI

Vi

Xl

Xl

N NN =2 =



2.4

2.9

2.6

£.1

Capitulo 3.
3.1

Windows Server 2008 R2

Dominio de Windows o controlador de dominio
Snapshot

Virtualizacion

INSTALACION DEL HARDWARE EN EL SERVIDOR.
Instalacion de discos duros para servidor.

3.2 Instalacion de memorias RAM

3.3 Instalacion de equipo en cuarto de rack.

Capitulo 4.

4.1

4.2

4.3

4.4

Capitulo 5.
5.1

INSTALACION Y CONFIGURACION DE SISTEMAS
OPERATIVOS.
Instalacion y configuracion Microsoft
Server 2008-R2 Enterprise.
4.1.1 Instalacion de Sistema Server 2008 R-2
4.1.2 Configuracion del Sistema Operativo Huésped
41.21 Configuracion de parametros
de redes.

Instalacion y configuracion de herramienta Hyper-V.
4.2.1 Agregar Rol HYPER-V en el Servidor Huésped
4.2.2 Configuracion de Hyper-V

Instalacion y configuracion de tres servidores virtuales
Microsoft Server 2008-R2 Standard.

4.3.1 Gréafico de nombres de servidores

4.3.2 Instalacion de servidores Microsoft Server 2008-R2

Respaldo de maquinas virtuales mediante la
herramienta Snapshot.

INSTALACION DE SYSTEM CENTER 2012.
Instalacion de System Center Service Manager 2012
5.1.1 Determinar servidores a utilizar

durante la instalacién

VI

10

10

11
11

12
12

13
13
14
15

15
15

16

18
17



5.2

2.3

Capitulo 6.
6.1

6.2

Capitulo 7.
i

st

Bibliografia

5.1.2 Instalacion de Service Manager

Instalacion de System Center Configuration
Manager 2012.
5.2.1 Determinar servidores a utilizar
durante la instalacion
5.2.2 Instalacion de la Base de Datos del Programa
5.2.3 Instalacion de Programa Configuration Manager

Instalacion de consolas de usuarios y administrados

del System Center.

5.3.1 Instalaciéon de prerrequisitos para consolas.

5.3.2 Instalacion de consola Service Manager y
Configuration Manager

ENTREGA FINAL DEL PROYECTO
Capacitacion del personal técnico

6.1.1 Personal técnico del HTMC

6.1.2 Cronograma de capacitacion.

6.1.3 Elaboracion de manual para técnicos.

Pruebas con usuarios internos del departamento de
informatica, por parte de administradores

informaticos del HTMC

6.2.1 Problemas encontrados en las pruebas internas

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
Conclusiones

Recomendaciones

19

20

20

20

22

22
22

24
24
24
25

25

25

26

27

28




iINDICE DE GRAFICOS

Gréfico 2-1: Caracteristicas de Procesador

Grafico 2-2: Caracteristicas de Memoria

Grafico 2-3: Caracteristicas de HDD

Grafico 2-4: Raid 5

Grafico 3-1: Disco Duro 600 GB

Grafico 3-2: Parte externa servidor IBM

Gréfico 3-3: Slot de memorias servidor

Gréafico 3-4: Servidor ubicado en el cuarto de rack
Grafico 4-1: Captura de pantalla del servidor instalado.
Grafico 4-2: Division de disco duro en el servidor
Grafico 4-3: HostName servidor

Grafico 4-4: Usuario administrador del System Center
Grafico 4-5: Roles agregados al servidor

Grafico 4-6: Ejemplo de configuracion del Hyper-v
Grafico 4-7: Nombres de servidores

Grafico 4-8: Espacio de discos en servidores.

Grafico 4-9: Roles agregados al servidor

Gréafico 4-10: Snapshot a servidores

Grafico 4-11: Snapshot a servidores

Grafico 5-1: Ruta instalacion Service Manager
Grafico 5-2: Ruta del servidor de datos Service Manager
Gréfico 5-3: Ruta instalacion Configuration Manager
Grafico 5-4. Ruta del servidor de datos

Gréafico 5-5: Servidor que apunta la Service Manager

Grafico 5-6: Servidor que apunta la Configuration Manager

© © o o

10
11
12
12
13
14
14
15
15
16
17
18
19
20
21
21
23
23



INDICE DE TABLAS

Tabla 4-1: Direccionamiento de red
Tabla 4-2: Configuracion de Sistemas operativos

Tabla 4-3: Informacion de nombre de equipos

Xl

12
14

16



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1: Windows Server 2008 R2 29

Anexo 2: Manuales de System Center 31

bl



Capitulo 1

1. INFORMACION GENERAL.

1.1 Hospital Dr. Teodoro Maldonado Carbo

El Hospital Teodoro Maldonado Carbo, denominado por sus siglas HTMC pertenece a
la red de Hospitales de Instituto Ecuatoriano de Seguridad, siendo el de mayor alcance ¢

infraestructura en toda la region costa. [1]

Ubicada en el sur de la ciudad de Guayaquil, el HTMC busca servir a sus afiliados y
pacientes en general de la mejor forma posible.
Actualmente el HTMC se encuentra en constante actualizacion en cuanto a tecnologia

se trate, tanto en equipos médicos como en infraestructura informatica.
1.2 Antecedentes

Como no puede ser de otra manera en una empresa siempre se requiere estar
cumpliendo con los estindares de calidad recomendados y actos hara un buen
funcionamiento. Aunque el HTMC ya contaba con un Software y Hardware de manejo
de incidencias basado en licencias GPL (licencia codigo libre), este no cumplia las
normas de calidad y eficiencia que puede ofrecer un servidor basado en estandares

recomendados, como si lo cumple el System Center provisto por Microsoft.

Es por esto y por el gran aumento de su capacidad e instalaciones tecnologicas que el
HTMC decidié contar con un servidor que contribuya al manejo de incidencias técnicas
en el drea de informatica y que sirva de ayuda para todas las areas del Hospital. No solo
utilizandolo para el manejo del soporte técnico, sino que ayudandose con muchas mas

herramientas que este software posee.
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1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Adquisicion e instalacion de hardware y software para el manejo de incidencias
técnicas, que optimizara el trabajo del personal técnico ayudando en tareas basicas de
procesos necesarios para el buen funcionamiento del equipo y herramientas tecnologicas

del HTMC.
1.3.2 Objetivos especificos

e Mejorar el manejo de incidencias técnicas en el HTMC.,

¢ Brindarle un servicio de soporte al usuario con alta calidad.

e Manejar un sistema centralizado de incidencias técnicas.

e Obtener a futuro procesos validados por la ITIL.

e Contar con una herramienta de acceso remoto.

e Tener una convergencia entre el servidor de incidencias y Active Directory.
e Mejorar los tiempos de respuesta en la resolucion de incidentes.

e Obtener un registro del servicio técnico realizado en el HTMC.

e Obtener una organizacion correcta del usuario del soporte técnico.
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Capitulo 2
2. MARCO TEORICO.

2.1 Estructura actual
2.1.1 Estructura actual del sistema informatico del Hospital

El Hospital esta realizando una completa actualizacion de su sistema informatico,
llevando a cabo multiples proyectos para la mejora de atencion al asegurado, entre los

mas relevantes se puede acotar la adquisicion de:

% Nuevas computadoras personales con caracteristicas corporativas.

%+ Nuevos servidores para alojar el dominio de Windows.

% Sistema AS-400 para manejo de insumos médicos, cirugias, hospitalizacion de
pacientes, y facturacion de procesos médicos.

% Nuevas impresoras laser corporativas

Y como consecuencia de la actualizacion de los equipos informaticos se generan mucho
mas problemas técnicos, por lo que el Hospital se ve en la necesidad de modernizar su

software y hardware administrador de las incidencias.
2.1.2 Estructura actual del software administrador de incidencias técnicas.

El software de para soporte técnico que actualmente maneja el Hospital se llama MY -
HELPDESK, un software con licencia GPU y con una sola caracteristica, el ingreso de

las incidencias.

Este software se encuentra en un estado precario ya que fue instalado en una

T
y =

computadora de escritorio con caracteristicas muy basicas: & e

% Disco Duro de 80 GB
% Procesador Pentium 4

4 Memoria de 2G
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2.2 Definir requerimientos de hardware y sus principales caracteristicas

Para el nuevo servidor de incidencias se utilizara un equipo IBM X3650 con las

siguientes caracteristicas:

4 Procesador Intel Xeon X5690 3.47 GHZ

De este procesador se puede detallar las siguientes caracteristicas tomadas de la pagina

oficial de su fabricante, el nimero de parte es at80614005913ab:

@ Essentials

Status End of Life
Launch Date Q1'11
Processor Number X5690
#_of Cores 6

# of Threads 12

Clock Speed 3.46 GHz
Max Turbo Frequency 3.73 GHz
Intek® Smart Cache 12 MB
Intel® QPI Speed 6.4 GT/s
# of QPI Links 2
Instruction Set 64-bit

& Memory Specifications

Max Memory Sze (dependent on memory type) 288 GB

Memory Types DDR3-800/1066/1333
# of Memory Channels 3

Max Memory Bandwidth 32 GB/s

Physical Address Extensions 40-bit

ECC Memory Supported * SR ves |

& Advanced Technologies

Intek® Turbo Boost Technology *
Intek® Hyper-Threading Technology * Q
Intek® Virtualzation Technology (VT-x) * a B

d)
Intel® VT-x with Extended Page Tables (EPT)* Q

Intek® 64 * Q

Grifico 2-1: Caracteristicas de Procesador
Fuente: www.intel.com

B T e e ——
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% Memoria total instalada de 48 GB

El servidor a instalar tiene una capacidad maxima de 288 GB de memoria RAM los
cuales estan divididos en 18 modulos que se pueden colocar memorias de hasta 16 GB
cada una con una velocidad de acceso a memoria de hasta 1333 MHz, cave recalcar que

esta capacidad esta dada por la caracteristica del procesador detallada anteriormente.

Para la instalacion del Servidor de Incidencias se¢ requeriran 48 GB los cuales se
colocaran en 6 modulos de 8 GB cada uno.

Las memorias son de marca KINGSTON y poseen la tecnologia de ECC (memoria con
correccion de errores). El numero de parte de las memorias utilizadas es

KVRI3LR9S4/8HA v sus principales caracteristicas las detalla la siguiente imagen:

SPECIFICATIONS

CL(IDD) 9 cycles

Row Cycle Time (1RCmin) 49.5ns (min.)

Refresh o Active/Refresh 260ns (min )

Command Time (tRFCmin)

Row Active Time (tRASmin) 36ns (min.)

Maximum Operating Power (1.35V) = 4 190 W™
(1.50V) = 5.061 W*

UL Rating MV-0

Operating Temperature *CwossC

Storage Temperature 55 Cto+100°C

*Power will vary depending on the SDRAM and

Register/PLL used.

Grafico 2-2: Caracteristicas de Memoria
Fuente: www. kingston.com

4 Disco duro de 3 TB (divididos en 5 discos de 600 GB cada uno)

El servidor IBM tiene una capacidad maxima de 8 slots de discos duros, de los cuales
utilizaremos solo 5 para instalar 3 TB de almacenamiento, es decir cada slot contendra
un HDD de 600 GB. El numero de parte de los discos utilizados es 49Y2003 y las

principales especificaciones las detalla la siguiente imagen:

e —
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Especificaciones Técnicas

Capacidad 600 GB.
Velocidad de Rotacidn. 10000 rpm
Factor de forma Internal

IBM System x Servers.
[= tibilidad
empatibias 18M BladeCenter Family.
Tipo Hard drive - hot-swap
Dimensiones Fisicas 28mx 39 x 0.6 0

Velocidad de Transferencia de
Datos

Grafico 2-3: Caracteristicas de HDD
Fuente: www. ibm.com

600 MBps

% Capacidad para configuracion redundante Raid 5

Un RAID 5 (también llamado distribuido con paridad) es una division de datos a nivel
de bloques distribuyendo la informacion de paridad entre todos los discos miembros del
conjunto. EI RAID 5 ha logrado popularidad gracias a su bajo coste de redundancia.
Generalmente, el RAID 5 se implementa con soporte hardware para el cédlculo de la

paridad. RAID 5 necesitara un minimo de 3 discos para ser implementado. [2]

RAID 5

parity across disks

s

S el
=
Gl afICO 2-4: Raid si

Fuente: www, wikipedia.com

)

-
{

Cada vez que un bloque de datos se escribe en un RAID 5, se genera un bloque de
paridad dentro de la misma division (stripe). Un bloque se compone a menudo de
muchos sectores consecutivos de disco. Una serie de bloques (un bloque de cada uno de
los discos del conjunto) recibe el nombre colectivo de division (stripe). Si otro bloque, o
alguna porcion de un bloque, son escritos en esa misma division, el bloque de paridad (o
una parte del mismo) es recalculada y vuelta a escribir. El disco utilizado por el bloque
de paridad esta escalonado de una division a la siguiente, de ahi el término «bloques de
paridad distribuidos». Las escrituras en un RAID 5 son costosas en términos de

operaciones de disco y trafico entre los discos y la controladora.
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El servidor no posee la opcion de configurar el sistema redundante Raid 5 de fabrica,
por lo que es necesario insertarle una memoria cache cuyo numero de parte es 81 Y4487,

la instalacion de este sistema estara a cargo de un ingeniero contratado de IBM.

e 5 Definir requerimientos de red

Se estableceran los siguientes requerimientos de red:
% 4 puertos disponible en el switch
% Puertos de switch configurados en la VLAN de servidores
4 Reservacion de 7 IP estaticas para servidores dentro del controlador DHCP.

% Acceso a internet a todas las direcciones IP del servidor.

2.4 Windows Server 2008 R2

Microsoft introdujo Windows Server 2008 R2 en la Professional Developers
Conference (PDC) del 2008 como una variante de servidor del nuevo sistema operativo

Windows 7.

Con referencia al server 2008 se pueden relevar la inclusion de un numero de nuevas
caracteristicas de virtualizacion incluyendo Live Migration y Cluster Shared Volumes,
un reducido consumo de energia, un nuevo conjunto de herramientas de administracion,
nuevas caracteristicas Active Directory como una "papelera de reciclaje" para objetos
AD borrados, una nueva version de IIS (7.5) que incluye un renovado servidor FTP,
soporte para DNSSEC y el aumento del numero de nucleos de procesamiento de 64 a

256. Los procesadores de 32-bits ya no estan soportados.

El Service Pack 1 para Windows Server 2008 R2 y Windows 7 fue anunciado el 9 de
febrero de 2011. Entre los cambios que introdujo se destacan dos nuevas

funcionalidades de virtualizacion, RemoteFX y Dynamic Memory. [3]

25 Dominio de Windows o controlador de dominio

El controlador de dominio, en sistemas operativos Windows, es un solo equipo si la red

es pequena. Cuando la red es grande (mas de 30 equipos con sus respectivos periféricos
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y mas de 30 usuarios) suele ser necesario un segundo equipo dependiente del primero al
que llamaremos subcontrolador de dominio. Usaremos este equipo para descargar en é€l

parte de las tareas del controlador de dominio (a esto se le llama balance de carga).

Los controladores y subcontroladores de dominio sirven a los usuarios y a los
ordenadores de la red para otras tareas como resolver las direcciones DNS, almacenar
las carpetas de los usuarios, hacer copias de seguridad, almacenar software de uso

comun, etc. Por ello a estos equipos se los utiliza como servidores. [4)

2.6  Snapshot

Una copia instantanea de volumen o Snapshot es una instantanea del estado de un
sistema en un momento determinado. El término fue acunado como una analogia a la de
la fotografia. Puede referirse a una copia real del estado de un sistema o de una

capacidad que ofrecen los sistemas de copia de seguridad. [5]

2.7 Virtualizacion

Virtualizacion es la técnica empleada sobre las caracteristicas fisicas de algunos
recursos computacionales, para ocultarlas de otros sistemas, aplicaciones o usuarios que
interactien con ellos. Esto implica hacer que un recurso fisico, como un servidor, un
sistema operativo o un dispositivo de almacenamiento, aparezca como si fuera varios
recursos logicos a la vez, o que varios recursos fisicos, como servidores o dispositivos

de almacenamiento, aparezcan como un unico recurso logico.

Por ejemplo, la virtualizacion de un sistema operativo es el uso de una aplicacion de
software para permitir que un mismo sistema operativo maneje varias imagenes de los

sistemas operativos a la misma vez.

Esta tecnologia permite la separacion del hardware y el software, lo cual posibilita a su
vez que multiples sistemas operativos, aplicaciones o plataformas de computo se

ejecuten simultaneamente en un solo servidor o PC segun sea el caso de aplicacion. [6]

R aammmee ]
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Capitulo 3

3. INSTALACION DEL HARDWARE EN EL
SERVIDOR.

Se Instalo el hardware del servidor IBM X3650, y después de su instalacion se procedio

a ubicar en el respectivo cuarto de rack.
3.1 Instalacion de discos duros para servidor.

Se Instald cinco HDD de 600 GB cada uno para sumar un total de 3 TB.

Grafico 3-1: Disco Duro 600 GB
Fuente: HTMC

Grafico 3-2: Parte externa servidor IBM
Fuente: HTMC

e —
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3.2 Instalacion de memorias RAM

Instalacion de 48 GB de memoria RAM distribuidos en 6 slots de 8 GB cada uno, estas

memorias tienes tecnologia DDR-3 con ECC (memoria con correccion de errores).

Grafico 3-3: Slot de memorias servidor
Fuente;: HTMC

3.3 Instalacion de equipo en cuarto de rack.

Se instald el equipo en el cuarto de rack con capacidad para soportar diversos
servidores, y tecnologia en Data Center proporcionada por FIRMESA una reconocida

empresa especialista en este tipo de infraestructuras.

Grafico 3-4: Servidor ubicado en el cuarto de rack
Fuente: HTMC

——— e e
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Capitulo 4

4. INSTALACION Y CONFIGURACION DE SISTEMAS
OPERATIVOS.

4.1 Instalacion v configuracion Microsoft Server 2008-R2 Enterprise.

Para el proyecto se eligio el sistema operativo Windows server 2008 R-2 porque
permite la configuracion de virtualizacién, y dentro de su paquete incluye un sistema
operativo Enterprise que sirve como huésped, y tres sistemas operativos Standard que se
instalan mediante la virtualizacion. Podemos encontrar mas caracteristicas de este

sistema operativo en anexo 1.
4.1.1 Instalacion de Sistema Server 2008 R-2

En esta parte del proyecto se instalo el sistema operativo Server 2008-R2 Enterprise,
este se denomina el S.O Huésped que unicamente se utiliza para alojar los servidores

del manejo de incidencias teniendo una instalacion basica del sistema operativo.

Windows edition
windows Server 2008 R2 Enterprise
Copyright © 2009 Microsoft Corporation. All rights reserved.

Service Pack 1
System
Processor: Intel(R) Xeon(R) CPU XS690 @ 3.47GHz 3.47 GHz (2 processors)
Installed memory (RAM): 48,0 GB
System type: 64-bit Operating System

Griafico 4-1: Captura de pantalla del servidor instalado.
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2
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Este sistema operativo se encuentra dividido en 2 particiones logicas:
La oprimera es la principal del sistema con 136 GB de espacio

La segunda es utilizada para alojar los discos de las maquinas virtuales con espacio de

1912 GB. La particion Unallocated esta destinada para la configuracion Raid5

Grifico 4-2: Divisind disco duro en el servidor
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

4.1.2 Configuracion del Sistema Operativo Huésped
4.1.2.1 Configuracion de parametros de redes.

El servidor cuenta con 4 interfaces de redes fisicas, cuya tabla esta configurada de la
siguiente manera, siendo el DNS principal la 172.16.14.8 y el Secundario la

172.16.14.12:

Puerto Direccion IP Mascara Default Gateway
Gi 0/1 172.16.14.17 255255255192 172.16.14.62
Gi0/2 172.16.14.18 255.255.255.192 172.16.14.62
Gi10/3 172.16.14.19 255.255.255.192 172.16.14.62
G10/4 172.16.14.20 255.255.255.192 172.16.14.62

Tabla 4-1: Direccionamiento de red

4.1.2.2 Ingreso al dominio HTMC.

Se ingreso al domino al servidor dando como nombre de equipo el SRV-HD-HTMCOI,

nombre proporcionado por ¢l administrador de redes del HTMC.

Grifico 4-3: HostName servidor
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

e
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El administrador también proporciono una cuenta de Administrador del Dominio

denominada MSSC (Microsoft System Center Configuration Manager)

L, Jmenez Tigreros Christian
S

§ recs HTMC/USUA | |

Grifico 4-4: Usuario administrador del System Center
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

4.2 Instalacién y configuracion de herramienta Hyper-V.

Microsoft Hyper-V es un programa de virtualizacion basado en un hipervisor para los
sistemas de 64-bits con los procesadores basados en AMD-V o Tecnologia de
virtualizacion Intel (el instrumental de gestion también se puede instalar en sistemas
x86). Una version beta de Hyper-V se incluyd en el Windows Server 2008 y la version

definitiva se publico el 26 de junio de 2008.

La version actual de Hyper-V, incluida en Windows Server 2008 R2 como rol de
servidor, agregd mejoras y nuevas funcionalidades como Live Migration,
almacenamiento en madaquinas virtuales dinamicas, y compatibilidad mejorada con

procesadores y redes [7]

4.2.1 Agregar Rol HYPER-V en el Servidor Huésped

En los roles del servidor vamos a agregar el de Hyper-V, este permite administrar

mdquinas virtuales dentro de un servidor Huésped.

S
Lty

fo a

L3 ah

& A

sf *

f LI |

< F\"k‘il‘-
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[«, Fia Servces (rstaliec)

.-

Grifico 4-5: Roles agregados al servidor
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

4.2.2 Configuracion de Hyper-V

Los sistemas operativos Virtuales van a estar configurados con los siguientes recursos:

Nombre/Maquina
. Procesadores Memoria Disco Duro
Virtual
Service Manager 1 12 GB 600 GB
Base de Datos
1 18 GB 600 GB
Service Manager
Configuration
1 12GB 600 GB
Manager

Tabla 4-2: Configuracion de Sistemas operativos

Un ejemplo de la configuracion en el Hyper-V

Grifico 4-6: Ejemplo de configuracion del Hyper-v
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

e ———
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4.3  Instalacion y configuracion de tres servidores virtuales Microsoft Server
2008-R2 Standard.

4.3.1 Grafico de nombres de servidores

Server 2008-R2 Standard

"Service Manager"

Server 2008-R2 Standard
=d '"Base de Datos Service
Manager"

Bl Server 2008-R2 Standard

Enterprise

"Configuration Manager”

Huésped Server 2008-R2

Grafico 4-7: Nombres de servidores
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

4.3.2 Instalacion de servidores Microsoft Server 2008-R2

Se instald los servidores configurando su almacenamiento logico segin el siguiente

esquema.

100 GB particién Particién de
logica primaria Sistema Operativo
Windows Server

2008 Standard 600 GB HDD

Particion de Datos
y Programas de
System Center

500 GB particion
Iégica secundaria

Grifico 4-8: Espacio de discos en servidores.
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

En los roles del servidor se establece los siguientes necesarios para el funcionamiento

del System Center 2012:
% File Services
4+ Web Server (1IS)
4 Windows Deployment Services
% Windows Server Update Services
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Actree Dwector y Certificate Sevvwes (Mot Installed)

Actrce Da e tor y Domasn Sor oo (Mot Lo talled)

Actrse Dwectory Federabon Servwces (Mot Instaled)

Actree Dn ector y Lightwesght Ow o ton ¢ Services (Mot istabed)
Actrie Dwectory Raghts Management Seraces (Not Inctaled)
Applic abon Server  (Not Instabed)

OHCP St wer (Mot Inetalled)

DS Sexrver (Mot Installed)

Fax Server ot Installed

[ Pie Services

[ Hyper v (Mot Instaled)

[ . Metwork Polcy and Access Sorawes (THot bie Lalled)

[ . Prnt and Doamment Seraces (Mot o taled)

[ Remote Deskiop Servces (Tot Installed)

[¥| Windows Depioyrent Services
[¥ Windows Server Update Services

Grifico 4-9: Roles agregados al servidor
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

Los tres servidores del System Center se ingresaron al dominio con los siguientes
nombres de equipos y su respectivo direccionamiento IP, en el usuario se utilizo el
mismo MSSC

Funcion del servidor Nombre de equipo Direccion IP
Service Manager SRV-HD-HTMCO02 172.16.14.21
Base de Datos SRV-HD-HTMCO03 172.16.14.22
Configuration Manager SRV-HD-HTMC04 172.16.14.23

Tabla 4-3: Informacion de nombre de equipos

44  Respaldo de maquinas virtuales mediante la herramienta Snapshot.

El Snapshot va a permitir obtener una copia de seguridad del estado de nuestros
servidores virtuales en caso de presentarse alguna falla durante la instalacion, esto
permitird reiniciar los servidores a una imagen anterior con el fin de evitar volver a

instalar todos los servicios desde cero.

La copia del Snapshot se debe realizar con las maquinas virtuales apagadas para evitar
errores durante el proceso, a continuacion una imagen de la funcion Snapshot en el
Hyper-V, para realizar este proceso Unicamente se debera realizar clic derecho en la

maquina virtual y elegir Snapshot.
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Virtual Machines

i Incidentes Motor - SERV.. Running 0% 12283 MB
3 Incidentes Base de Dato.. Running 0% 18432 M8

e

Grafico 4-10: Snapshot a servidores
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

que realicemos como se muestra en la figura.

Automaticamente se guardara el estado de nuestros equipos virtuales, por cada Snapshot

Snapshots

& T CONFIGURATION MANAGER - (25/06/2012 - 15:29.08)
> Cortrol Remoto y WSUS - CONFIGURATION MANAGER - (07/05/2013 - 10:27:25)
& a& Control Remoto y WSUS - CONFIGURATION MANAGER - (17/05/2013 - 10:11:33)

= ;b Cortrol Remato y WSUS - CONFIGURATION MANAGER - (21/05/2013 - 12.36:23

Grifico 4-11: Snapshot a servidores
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2
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Capitulo 5

5. INSTALACION DE SYSTEM CENTER 2012.

5.1 Instalacion de System Center Service Manager 2012

Microsoft System Center es un conjunto de aplicaciones desarrolladas por Microsoft
para la gestion de los diferentes componentes de la infraestructura informatica de una
organizacion.

Brinda herramientas que permiten a los profesionales de TI configurar, diagnosticar y
administrar redes de datos, servidores, computadoras de escritorio, portatiles y otros
dispositivos, atendiendo a politicas y procesos preestablecidos como asi también a las
buenas practicas de la industria.

System Center atiende a estandares como ITIL (Information Technology Infrastructure

Library, Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion). 8]

5.1.1 Determinar servidores a utilizar durante la instalacion

La instalacion del System Center Service manager, programa utilizado para la
resolucion de incidencias, esta dada en dos servidores, el primero se utiliza para la
instalacion del programa y los servicios, y el segundo es para mantener la base de datos
del Servidor, debido a la cantidad de consultas que se le daran a esta base de datos
observamos que en la disposicion de memoria es la que mayor capacidad tiene, 18 GB

de RAM

Para la Base de datos del Service Manager se utiliza SQL, el servidor SRV-HD-
HTMCO3 es el que aloja la base, la instalacion de la base de datos y configuracion de la
misma esta a cargo del Ing. Victor Hugo Naranjo por lo que no enfocare datos sobre
dicha instalacion, ya que para continuar con el proyecto necesitaria Unicamente el

usuario y contrasena de la Base SQL, que es la cuenta MSSC del dominio HTMC.
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5.1.2 Instalacion de Service Manager

El programa Service Manager 2012 se instala en el servidor SRV-HD-HTMCO02, este
servira para el servicio de Registro de incidencias y se conectara con la base de datos

ubicada en el Servidor SRV-HD-HTMCO02

El proceso de instalacion es simple, se implementa bajo una SETUP Grafico que se

puede resumir con los siguientes pasos:

A. Instalacion de Prerrequisitos: Los prerrequisitos necesarios son los siguientes:
4 DOTNETFX35
% DOTNETFX40 FULL X86 X64
% SQLSERVER2008 ASAMOI0
4 REPORTVIEWER

B. Una vez Instalado los prerrequisitos se instalara el SETUP de Service Manager,
en el cual los principales pasos son elegir la ubicacion del programa, que es en el

disco local secundario como se muestra en la imagen:

Installation location

The recommended default location for program files is displayed.

Disk space required: 1 GB
Free space: 64,7 GB
(z) The disk space Is verified.

Grafico 5-1: Ruta instalacién Service Manager
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

C. De alli en adelante se da clic en siguiente y el Gnico parametro a elegir serd el de
la base de datos que en este caso sera la SQL instalada en el servidor SRV-HD-

HTMCO03
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7 Service Manager Setup Wizard

Configuration
—— |

Select the Service Manager database

Specify the name of the server that hosts the instance of SQL Server 2008 that contains the Service Manager database,
and then select the Service Manager database.

O Service Manager Seif-Service Portal will use the existing “SenviceManager” database

Database server: | SERVICEMANAGERD SQL Server instance: [SERVICEMANAGER =
Detabase: [ServiceManager | 4 To connect to the existing configuration
rumhmmna

user roke

Grifico 5-2: Ruta del servidor de datos Service Manager
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

3.2 Instalacion de System Center Configuration Manager 2012.

En este punto se instala el Configuration Manager, el cual se lo utiliza para tener una
herramienta completa de acceso remoto tanto al software como al hardware de cada

equipo del HTMC

5.2.1 Determinar servidores a utilizar durante la instalacion

La instalacion del System Center Configuration Manager se realiza en el servidor SRV-
HD-HTMCO04, en este servidor se encuentra ubicada tanto la base de datos como el

programa del Configuration.

5.2.2 Instalacion de la Base de Datos del Programa.

Como se determind anteriormente este no es parte de mi participacion en el proyecto

por lo que solo nos enfocaremos en conocer el usuario y contrasena de esta BASE.

5.2.3 Instalacion de Programa Configuration Manager

De igual manera que en el Service manager esta instalacion se realiza con un SETUP

simple por lo que destacaremos los puntos mas importantes durante la instalacion:

A. Instalacion de prerrequisitos: Los prerrequisitos necesitados son los mismos

utilizados en la instalacion del SERVICE MANAGER, estos son:
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% DOTNETFX35

4 DOTNETFX40 FULL X86 X64
% SQLSERVER2008 ASAMOI10
% REPORTVIEWER

B. Instalacion del Configuration Manager: El software de Configuration manager la
principal configuracion a editar es cuando se elige la ruta de Configuration, de

alli los siguientes pasos se da siguiente.

Configuration Manager 2012 SP1 Setup Wizard

Site and Installation Settings
—

Specify o site code that snguely identifies ths Configuration Manager site in your heerarchy.

Site code: IGI‘!

Speciy a site name that helps to identify the ste.  Example: Contoso Headquarters Ste

Sie name: |

Note: The ste code must be unique in the Configuration Manager hierarchy and cannct be changed sfter you install the ste.

Instalaton faader: Jg: Program Fies Mcrosoft Configuratin Manager

Grifico 5-3: Ruta instalacion Configuration Manager
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

C. En adelante el parametro a elegir sera la base de datos del sitema, que en este

caso es el servidor SRV-HD-HTMC04.

Configuration Manager 2012 SP1 Setup Wizard

Database Information
——

Configuration Manager primary sites reguire & Microsoft SQU Server detabase to store site seftings and data.

Specify the site database server detas. The mstance name that you use for the ste database must be configured with 2
static TCP port. Dynamic ports are not supported.

SQU Server name (FQON): ~ Example: Server].contoss.com

| BRY-HO-HTMCO4.HTHC.COBLEC

Instance name (leave blank for defauk):  Examgle: Mylnstance
[
Outabase name:  Example: CM_X¥2
|overe

Grifico 5-4: Ruta del servidor de datos
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2
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5.3 Instalacion de consolas de usuarios y administrados del System Center.

Los administradores del System Center seran las personas capacitadas para este cargo
por parte del HTMC, ellos tendran full acceso al servidor y se encargaran de velar por el

buen funcionamiento de la herramienta.

Los usuarios son los técnicos, los mismos que se encargaran de ingrear cada una de las

incidencias que se vallan a generar por medio del sistema.

5.3.1 Instalacion de prerrequisitos para consolas.

Para el manejo de incidencias y el sistema de control remoto, se necesita la instalacion
de una consola de administracion, esta consola debe tener los siguientes prerrequisitos

tanto de hardware como de software:

Prerrequisitos de Hardware:
% Memoria fisica de 2 GB o superior
% Procesador Intel Pentium o superior

%+ Disco duro de 80 Gb o superior, con disponibilidad de 10GB

Prerrequisitos de software:

% Sistema operativo Windows 7 profesional servipack|
DOTNETFX35
DOTNETFX40 FULL X86 X64
SQLSERVER2008 _ASAMOI0
REPORTVIEWER

'y

TR NS

5.3.2 Instalacion de consola Service Manager y Configuration Manager

Al igual que todos los SETUP en la instalacion del SYSTEM CENTER la instalacion de
la consola se basa unicamente en dar siguiente a las opciones, destacando como
principal configuracion el elegir el servidor donde esta elegido la aplicacion, que seran
SRV-HD-HTMCO03 y SRV-HD-HTMCO04 para el Service y Configuration

respectivamente.
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]

i B Nombre del servidor Grupo de administracidn

Servidores
registrados

¥
; Nombre del servidor: | SRV-HD-HTMCO3.HTMC |

Grafico 5-5: Servidor que apunta la Service Manager
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2

Grifico 5-6: Servidor que apunta la Configuration Manager
Fuente: HTMC Servidor Windows 2008 R2
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Capitulo 6

6. ENTREGA FINAL DEL PROYECTO.

Como ultima parte del proyecto se realizo la entrega oficial del mismo, mediante una
convocatoria de recepcion se procedio a comprobar por parte de los administradores de
sistemas del HTMC, que la instalacion de servidores para incidencias y control remoto
se entregue tal como el Hospital lo requeria y en conformidad del proceso planteado.

También en esta entrega se incluyo la capacitacion de los técnicos, las pruebas finales
del correcto funcionamiento, los manuales de operacion de operadores vy

administradores.

6.1 Capacitacion del personal técnico

La capacitacion de personal técnico estuvo asignada a mi, ya que para esto fui
capacitado por el Ing. Victor Hugo Naranjo, especialista en aplicaciones Microsoft

contratado por parte de la empresa Cursor S.A para contribuir con la instalacion.

6.1.1 Personal técnico del HTMC

El HTMC cuenta con siete personas dedicadas al soporte técnico, los cuales se
encargaran de manejar las consolas con permisos para técnicos.

La division se da en 1 persona que maneje la generacion de incidencias, una persona
que da soporte de hardware, y cuatro personas que dan soporte en sitio, para lo cual se

capacito a las cuatro personas por 1gual.
6.1.2 Cronograma de capacitacion.

Para esta tarea se llevo un cronograma de 5 dias, cada dia con capacitacion de dos horas,
los cuales estaban divididos cada tarea por dia, detallado a continuacion:
% Instalacion de consolas con sus requisitos previos

& Configuracion de vistas y plantillas en consola
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Generacion de incidencias en Service Manager

=

Generacion de incidencias en Service Manager; Control Remoto en
Configuration Manager

% Control Remoto en Configuration Manager

6.1.3 Elaboracion de manual para técnicos.

Después de la capacitacion del personal técnico del hospital, se elabord manuales para
la utilizacion de las consolas, los mismos que fueron entregados por medio de correo y
en formato fisico mediante CD-ROM. Estos manuales referian a la utilizacion de las
consolas para técnicos del Service Manager y el Configuration Manager. Los manuales

de capacitacion los pueden encontrar en anexo 2.

6.2 Pruebas con usuarios internos del departamento de informatica, por parte

de administradores informaticos del HTMC

Se realizaron las pruebas del funcionamiento de la aplicacion, dando como resultado
una evaluacion positiva por parte de los administradores del hospital y quedando
aprobado el proyecto, aunque si se encontraron varias falencias, quedo en claro que
estos problemas eran propios del hospital y estaban fuera de la instalacion por parte de

nuestra empresa.

6.2.1 Problemas encontrados en las pruebas internas.

A continuacion encontramos los problemas encontrados en las pruebas internas:
A. Problema con el DNS del hospital, motivo por el cual no se actualizaba la
direccion [P de los host.
Este problema se soluciond migrando el servidor DHCP hacia los servidores

Windows, para que la lectura DNS vs DHCP sea nativa de un mismo sistema.

B. Problema con servidor de correos del HTMC, por lo que no se puede enlazar el
Service Manager con dicho servidor.
Este problema se solucioné solicitando a los administradores de redes de quito

realizar la configuracion respectiva para enlazar el correo.
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Capitulo 7

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7 | Conclusiones

Como conclusion podemos considerar estos puntos como los aspectos importantes de la

instalacion del proyecto:

% Se obtuvo un manejo centralizado del soporte técnico por lo cual la calidad y
eficiencia del mismo mejoro en gran manera dando un grado mucho mas alto de

satisfaccion a los usuarios

% La adquisicion e implementacion del proyecto se realizd como se lo habia
planeado dejando un buen ejemplo de trabajo eficiente a las personas interesadas

en el mismo.

% Se pudo contar con una herramienta de acceso remoto la cual es de mucha
utilidad ya que evita caminata hacia consultorios muy lejanos y con ello mejora

el tiempo de respuesta por cada incidencia técnica.

% Al ser un producto de Microsoft se tiene una amplia gama de actualizaciones y

nuevas herramientas para explotar

% La empresa adquiriente puede manejar su soporte informdtico basada en
herramientas ITIL, dejando una puerta abierta al crecimiento futuro en cuanto a

la infraestructura informatica y sus respectivas certificaciones.
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) Recomendaciones

Podemos tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

& Mantener el proceso adecuado para la utilizacion de esta herramienta.

% Aprovechar en toda su potencialidad el System Center, tanto para la generacion

de incidentes como para las demas herramientas posibles.

% Estar pendiente de las actualizaciones del servidor, para obtener mejoras a

futuro.

% Una vez instalado el System Center mostrarlo a otras instituciones tomando

como ejemplo la funcionalidad en el HTMC.

Waal

]
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ANEXO 1

WINDOWS SERVER 2008 R2

R2 o Release, no es mas que una actualizacion del sistema anterior, incorporando
paquetes de actualizacion como SPl y SP2, disminuyendo la cantidad de
actualizaciones que debemos instalar luego de haber cargado el nuevo Sistema

Operativo en nuestro Servidor.

Disponible solo en 64 bits
Powershell se puede ejecutar en modo Server Core
ASP.NET se puede ejecutar en modo Server Core

Mejoras en la seguridad de DNS

= F & & &

Reduce considerablemente el consumo de energia

Versiones de Windows Server 2008 R2

Windows Server 2008 R2 Datacenter entrega una plataforma de clase empresarial para

la implementacion de aplicaciones criticas de negocios.

Windows Server 2008 R2 Enterprise es una plataforma de servidor avanzada que

proporciona soporte mas rentable y confiable.

Windows Server 2008 R2 Standard es el sistema operativo Windows Server mas

robusto a la fecha.

Windows Web Server 2008 R2 es una potente aplicacion Web y plataforma de

servicios. Con la presentacion de Internet Information Services (IIS) 7.5.
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Windows HPC Server 2008 R2, la solucion HPC de tercera generacion de Microsoft,
proporciona una solucion completa y rentable para aprovechar la potencia de la

computacion de alto rendimiento.

Windows Server 2008 R2 para Sistemas basados en Itanium entrega una plataforma de
clase empresarial para la implementacion de aplicaciones criticas de negocios. Escale la
base de datos, la linea de negocios, y personalice las aplicaciones para cumplir las

necesidades en crecimiento del negocio..
Windows Server 2008 R2 Foundation es una base de tecnologia rentable y de nivel de
registro dirigida a propietarios de pequenas empresas y a generalistas de TI que brindan

soporte a pequenias empresas

Roles del servidor

KEY: ()= Not Avaisbie (@ = Pertai/Limted G = Ful
| Servermole | emterriee | Dutacenter | Standard | Mok | web | Foundation | wec |
Active Directory Certificate Services < < ®! O O @' @'
Active Directory Domain Services : ¢ | e o ‘ o | o | e | e
Active Directory Federation Services < < ) e O O &
Actve Dieciory Lptmaht Drectory | @ < o | o | o ‘ ¢ | o

! .‘ . ! |

m?‘ﬂﬂ'%!lmt & o o ~ o o

Acpcation Serves < < < < o| e | o |
| OHeP Server < < o e o
| O server c o c o |e| e [ea]
Fax Server o < o o | o o O
Fie Services e o o o | o ®: @ |
Hyper v [ < o o | o o | e
‘ Network Policy and Access Services [ < < @ @) O @S @ ‘
Print and Document Servces o o o o > @ | o|
 Remote Desktop Services | ¢ | © °* \ C O [ o ‘ o |
 web Services I5) e o o c o o <
Windows Deployment Services | < } < < | © ‘ O [ < ‘ <
Windows Server Lipdate Serices < ) o 5 o o

(wsus)
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ANEXO 2

MANUALES

(Copiados en su formato original)

MANUAL DE OPERADOR REMOTO DE CONFIGURATION MANAGER

Fig. 1.- Abrir la consola de configuration manager en: inicio = Todos los programas

- Microsoft System Center = Configuration Manager Console.

4 Avira
.k . o L Equipo
Herramientas administrativas |
t :nmo Panel de control
. Juegos

J Mantenimiento
Ju Microsoft Office
& Microsoft System Center 2012
Ji Configuration Manager
Cotﬁgu.r@:on Manager Console Herramientas admi

Tfj Remote Control Viewer

Dispositivos e impr

Programas predete

Fig. 2.- En la consola del Configuration, muestra la seccion OVERVIEW, en las
pestanias interiores se tienen los datos de equipos y usuarios del dominio. En primer
lugar se veran los usuarios creados en el dominio, y dando doble clic sobre uno de ellos

podemos obtener, toda la informacion disponible para cada usuario.

P

[5 -. + 4" Edit Pnmary Devices
- .

(3 Refresh o
roperbes
Bt::‘:‘.ﬂﬁnty Searches = Selected ltems = 74 Delete '
Create Sesrch User Properbes
L3 * | L\ » Assets and Compliance »  Overview »  Users
Assats snd Compliance « Users 250 tems
4 B Overview Seorch
L Usen keon Name - Doman Resource Type
% Devices 8, HIMOuattamiranc (Angel Altamiranc)  HTMC. User
# User Collections L8 HTMO\salvarez (Alvarez Saveiro Argentina)  HTMC User
& Device Collections !,.  HTMQacamposano (Camposano Arreaga A HTMC N User
O M niigacs L HTMOachencay (ChaccayAn)  HTMC e
(3 Software Metering é HTMC\uacruz (Crna Alfredo) - HTMC User N
™ B Sunpiens e & MTMOudminsistermas Udminisirador Siste  HTMC e
F: MR & HTMCuagelarza (Galarza Payen Ancres Ab) _ HTMC User
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Fig. 3.- La segunda opcion es DEVICES (equipos), donde se podra tener acceso a la
informacion de los equipos agregados al dominio, y detectados por el Configuration
Manager.

Assets and Compliance ¢ Devices 157 items
4 ! Overview Search
& Users lon | Neme Chent  Site Code Chient Activity
1% Devices -~ ANGIOLO4ADM No
# User Collections '@ ARCHIVOINEO No
&F Device Collections | - BCOSANO1P1D Yes GYE Active
&5 User State Migration | @  BODINSO1P1D No
» [ Asset Intelligence &  CARDIODSBOI Yes GYE Active
[ Software Metering | % CARGASO1PIC Yes  GYE Active
» [ Compliance Settings W CARGASOPIC  Yes GYE Active
* [ Endpoint Protection & CIRGENO2ADM Yes GYE Active

Fig. 4.- Para buscar un equipo, se escribira parte del nombre en la barra superior, y se
dard clic. Un ejemplo es colocar la palabra “infor” y mostrara los equipos de
informatica.

Assets and Compliance ¢ Devices Search Results - 12 tems shown
4 B Overview { infor
4 & Users kon ,Newe Chent  Site Code Chient Activity
8, All Users and User Groups #&  INFORMOLINF No
% Devices =~ INFORMO1PRUEB No
& User Collections & INFORMO3INF No

Fig. 5.- En la pestania de device colletion se observara los equipos divididos por grupos,
esto los diferenciara por departamento.

También se encuentra los dispositivos que tengan instalado el agente de service
manager, y todos los equipos que ha detectado el sistema.

i— 'ﬂ' \ » Assets and Compliance » Overview » Device Collections
Assets and Compliance € Device Collections 27 items
4 B Overview Séarch
4 & Uten lcon Name - Limiting Collection Member (
B8, All Users and User Groups | & All Desktop and Server Clients All Systems. 101
% Devices | & All Mobile Devices ]  AlSystems 0
# User Collections & All Systems - 157
& Device Collections & All Unknown Computers All Systems 4
&, User State Migration &  ARCHIVO All Systems 1
. Eumhhﬁwnc- | & CIRUGLA GENERAL All Systems
Fig. 6.- En device colletion también se puede utilizar la busqueda para encontrar el
departamento que se necesita encontrar.
t Device Collections Search Results - 1 tems shown
et (X[ 5 seweh |
lcon Name : Limiting Collection ~ Member Count  Members Visible on Ste Referenced Collections

o INVENTARIO All Systems $ 5 0
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CONTROL REMOTO

“ig. 7.- Si seleccionamos un equipo que tenga instalado el cliente, al dar clic derecho
sobre €l y elegir la opcion START, tendremos cuatro opciones a seguir.

La primera es RESOURCE EXPLORER, que servira para observar los recursos que
posee el equipo.

Search

leon Name Clhient Type Chent Site Code Chent Activity

b OBSERVAO4PIA _ Comruter  Yes  6GYF Active

&  QUITRADGP3B " Add Selected ltems ’ Active

L NEFROLO2P1B Remove from Collection Active

1 CONEMEO4EM B Install Client 1 Adive i
= DTHAMEOLP3 B Start v | @ Resource Explorer

" ESTTRAOSP3B , approve | ® Remote Control

¥ PERSONOZCO & pjock | 1% Remote Assistance

e EMEGINO1P3G Unblock | G Remote Desktop Client

i MEDINTO4NEC o [

Vheneme Mo ol Baad R |

Fig. 8.- En la ventana de RESOURCE EXPLORER, se¢ puede observar los programas
instalados, las particiones de discos, la cantidad de memoria, la configuracion del
adaptador de red, y todos los datos necesarios para verificar los recursos del equipo.

v ————
_/

Total Page Fle Space (KB) Total Phy

wl C\Windows\Device \Herddisk 0"\ Partition2 3 313 828 InseA

Fig. 9.- La siguiente opcion de START es la herramienta de REMOTE CONTROL,
que tomara control remoto sobre el equipo. En esta herramienta a los usuarios comunes
se le tomara control remoto de forma automatica, mientras que a los usuarios especiales
denominados VIP se pedira un permiso para antes de tener el acceso remoto.

ﬁ‘ INFORM2OINF Computer Yes o - l
1 INFORM11INF Computer Yes P s . [ >
& INFORMIOINF Computer Yes = .
& NFORMISINF Computer Yes } Bpprove B Aol Coniie

0 Block _ﬂ: Remote Assistance

| » Unblock ‘& Remote Desktop Client

B8 Manage Out of Band .

T Mlaae Pame Send PVE Ml i
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Fig 10.- Al usuario se le notificara el técnico que ha ingresado a su maquina. También

se podra bloquear las funciones del mouse y el teclado para el usuario.

§ B

i Examinado por 'HTMC\mssc'

g B0

Personalizar...

| INFORMEINE - Conigurtion Mansger Remote Conrol .

File View [Action | Help
3] Sesién B | Send Ctri+ Alt+ Del Key

Archivo E{ /  Enable Clipboard Sharing
ﬂ @I.g Lock Remote Keyboard and Mouse

Fig 11.- La siguiente herramienta es la asistencia remota, en la cual se tomara control

remoto con el previo permiso del usuario de la maquina, dandole un mensaje en una

ventana como la que se presenta en la imagen inferior.

L INFORMZ20INF Computer Yes GYE Active
- INi = Add Selected Items v | GYE Active
L] IN{ Remove from Collection GYE Active
1 IN{ B2 Install Client | GE Active
P start » | ¥ Resource Explorer
Approve ‘5‘_‘, Remote Control
@ Block L5 Remote Assistance
Unblock ‘& Remote Desktop Client
ES Manage Out of Band v
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;Desea permitir que Microsoft System Center
Configuration Manager se conecte a este
equipo?

Después de conectarse, Microsoft System Center
Configuration Manager podri ver todo el contenido de este
escritorio.

T | .

;Cudles podrian ser los problemas potenciales de privacidad y
sequridad?

Fig 12.- Entre las funciones de asistencia remota, se tiene la interaccion con el usuario

mediante el chat, ademas que para tomar control de los periféricos, (mouse y teclado) se

~Microsoft System Center
Confgparatson Mansger sobcitd
compantr o control del squapo
Microsoft System Conter
Confupurstron Mansger gue tal 1on L Memtemcs remcta dn Medows  te e be wpta e ool Sysee Con

pruebas Y M Pt ) Cpat ) Configuencidn i hynein
S st wna mvdlacion de Austercia remota
S eatabiecé wre (onemen dv Avsbence remola.
Tl Ssten Carter ( cofigquestion Maneger 108080 Compenty ¢ (3erel el squapn
Mucroach System Cone Confrmastian Mensacr suc la oo ek
Aot s remots de Wdons

Desea permitic que Microsoft System Center Configuration Manager comparta o control de este escritono?

|
| Pems deterer o comtrol comparbdc, hege (it e Deterer me (sempartide o0 o thiloge Amtend s ot

SRR TN Gk SRS SOrNNE 38 P a0sded 1 sagunded

U rydarte purde oo shera esle mbons

Fig 13.- La ultima herramienta es el escritorio remoto, caracteristica que trae instalado
los sistemas de Windows 7 y server 2008, con la cual podemos ingresar al escritorio del

PC, siempre y cuando el equipo tenga activada esta opcion, y se tenga un usuario

permitido para ingresar..

S 4t i 4 e - ———

Computer Yes GYE | ola Add Selected lems '
Computer Yes GYE

Remove from Collection

Computer Yes GYE

B Install Client

P Swn » | @ Resource Explorer
Approve *, Remote Control

c Block 1% Remote Assistance
Unblock ‘& Remote Desktop Client
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Escribir las credenciales
Estas credenciales se usarén para conectarse a srv-hd-htmcOl.

[werrev -] HTMCOUMssc
l [Kontroser\a B ____]

() “ Usar otra cuenta
A
\

[7] Recardar rmus credenciales

PRIMARY USERS

Fig 14.- Al dar doble clic sobre el equipo ingresaremos a las propiedades, en la cual se
puede observar el ultimo usuario que ingreso al equipo, esto sirve para tener una
referencia del duefio del PC, pero sera necesario verificar si el dato es correcto.

N ——— < i &
[] INFORMIOINE Propert - T ]
General | Deployments | Varables | -
|
ﬁ‘ { Name: INFORM10INF
Resource class: System Resource
) Discovery data:
Property Value -
[ Machine Changes Persisted Yes
Virtual Machine No
Last Logon Time Stamp (UTC)
Last Logon User Domain HTMC
Last Logon User Name mojas
MAC Addresses “3C-D9 2B 74 TIAT _i
Name INFORM10INF g
NetBIOS Name INFORM10INF 1
Obsolete No -
Operating System Name and Versi .. Microsoft Windows NT Workstati ..

Fig 15.-Al dar clic derecho en el equipo se encontrara la opcion EDIT PRIMARY
USERS, que es muy importante para mantener una relacion e informacion constante de
€quipo Vs usuario.
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& INFORM1pmE S “ - Active
& INFORML o Add Selected Items ’ ki

Remove from Collection
Install Client

4
P Start ,
<

Approve
Block
*  Unblock
Manage Out of Band 4

=
&) Clear Required PXE Deployments
&

J
INFORM10INF

Endpoint Protection 4
Edit Primary Users

(3 Refresh F5
General Informatid _ _ Client Check Infc

Fig 16.- En la ventana de editar primary users, podemos agregar o editar los usuarios
asociados buscandolos segun una referencia, como el nombre.

EdrtPr-noryUm ol ' s s 1“
; Sndyhm_-dﬁm Configuration Manager can be configured to deploy
contert to a user b on their p y computer or device.

Type a search string to search ALL users:

PouerT
memw
N = —
j ru-—-N.na Last Login Number of Logins
HTMC\gguemero

R ]
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MANUAL DE OPERADOR DE SERVICE MANAGER

Fig. 1.- Abrir la consola de service manager en: inicio = Todos los programas -
Microsoft System Center = Service Manager Console.

- =

& Juegos

4i Mantenimiento

J¢ Microsoft Office

4. Microsoft Systemn Center 2012
. Configuration Manager ,
Ji Service Manager |  Programas predeterminados

Service Manager Console

Equipo

Panel de control

Dispositivos e impresoras

£ Service Manager Shell | Herramientas administrativas »
i 4 Ayuda y soporte técnico
[18uscar programas y archivos o]

Fig. 2.- En la consola del Configuration, muestra la seccion ELEMENTOS DE
TRABAJO, en las pestanas interiores se tienen la administracion de los incidentes.

&+ Iﬂ \ v Eementos de tbabae »  Bemestos debatge ¢ Adeermtracdn de eodentes » -:l

Ewmentor de Yabago € Administracion de incidentes > Tarsas

¢ [[] Demerncs de vaba Administracién de incidentes g e
¢ ) Admraracdn de scinacades Contene witas de acminatractn de nodertes Adrmrisy acitn de nodentes
+ [ Admnstraciin de camibios B Coour caren
- [ Agmrarion se rosean QCWI CRE S —
[l aemraractn de protiemas
# Cew o rogerse
+ [2 agmestncin de versones e s
Grepo de WOONe de S Oenr Comar voty
+ [ Complmientc de tn soiciud de serice Corteme vatn o grupon de soporte de

=
i [ Vistas e

Fig. 3.- El menu en el cual los operadores se van a manejar es el ADMINISTRA CION
DE INCIDENTES, principalmente en el drea de mis incidentes donde se puede observar

informacion sobre los incidentes asignados al usuario respectivo.

Elementos de trabaje < | Mis incidentes |
* [ Bermentos de trabae ° Faltrar . i T P dtar critencs ¥
+ B Admaestracién de actmdades | Identicador Taulo Estado Prondad Hors de resohu. Categoria
3 Admnastracitn de cambeos w19 nO igne intemet Actvo ) Probiemas de 1
+ [l Admesstracién de ncidentes
Hl Asgrecos s mi

+ B Grupo de soporte de ncdentes
B ncidentes atrasadon
u'.-'v:-de-'\lﬁ Con achertencs de rrvel OF seNCO (g
@ rcdentes con rfracoén de nee de servoe 1
I ircicientes penchentes
B ncdentes vansferdos
IR Ma ncidentes

Fig. 4.- El usuario también podra observar en las pestanas inferiores del menu
administrador de incidentes informacion relacionada a los incidentes, como los que son

e e ————— e
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retrasados, los transferidos, pendientes, ect. Una de lo mas importante es observar
TODOS LOS INCIDENTES para ver quienes tienen accidentes asignados.

Elemaentos de trabajo < Todos los incidentes 5

< [] Elementos de trabajo = | Fittrar

» [ Admini ibn de actridad T||W Titulo Asignado » Estado
» [ Administracidn de cambios : R4 Instalar office Cascedo Moreno Pablo Actvo
+ [ Administracidn de incidentes | ma Impresora dafiada Cascedo Moreno Pabio Actvo
nmll’ﬂ‘ | i R12 problema con zebra Jawser Rosero Actvo

» [l Grupo de soporte de incidentes ! i IR19 no hene internet Microsoft System Cente... Actvo
BB incidentes atrasados ! i R14 problema con zebra tecracol Actvo

BB Incidentes con nfraccitin de nivel de servicio
07 Incidentes pendientes

3 Incidentes transferidos

B8 Mis incidentes

H=. ;

Para poder observar en orden, quienes tienen los incidentes, se debera dar clic en la
parte superior de las vistas, en la opcion asignado a, esto es para que lo ordene por
técnico., aunque también se podria ordenar por estado (resuelto o activo), etc.

&« > I = Elemeatos derabaje »  Adminstraciin de incodentes »  Todos los ncidentes -2
Elementos de trabajo < | Todos los incidentes 7
S — Y e B edtar artenics v
< HA én de mos -
Tiulo Asigrado a Iaud- Priondad
B8 asignados & mi | e —
"o Sane internet Actvo 9
* [ Grupa de soporte de incidentes Instalar office Caicedo Morena Pablo Resusita 9
8 incdentes strasados Impresora dafada Caicedo Moreno Pablo Actvo 9
Il 1ncdentes con advertenca de nivel de s | aviso de virus Javier Rosero Resueito 9
D 1ncidentes con mfraccidn de nivel de ser problema coa zebra Javier Roserc Active 9
ﬂmm | problema con rebra tecrwcol Resueito 9
B ; | Impresora lexmark no Zamb: Luz de Alba Resueito 9
B8 ms modentes

Fig. 5.- Para crear un incidente ir al ment Administracion de incidentes = dar clic
derecho, elegir Crear un incidente.

Elementos de trabajo <

| Administracién de incidentes
| 4 [E] Elementos de trabajo I Administracién d
» [ Administracién de actividades [ Contiene vistas de adn
» B3 Administracién de cambios '
: » = e > = =2 ™
‘ .

Crear carpeta etas @

{ B® Crear incidente a partir de plantilla

' » H Administracién de
| » Administracién de de soporte de inci
I » [ Cumplimiento de la sc ¢ Crear un incidente vistas de grupo
Crear vista

Fig. 6.- En la ventana de creacion de incidentes los datos obligatorios a llenar son
aquellos que tienen el asterisco rojo en la parte izquierda del recuadro..
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- s B Ieasio sfect: . . > T
Nueve Informacién de Resolver antes G
o
Incidente prim. Primera fecha « 00:00 )
e nmu -~
General Activicdades Elementos relaconados Resclucidn  Nivel de servicio Historial [
| I Acicar plantine
Informacion de incidente a | B Asigner

Usuano afectado: Método de contacto alternativo:

«
I e - —_— e I cormertic o revertir » principal

Titulo: .

Fig. 7.- En usuario afectado, se escogera entre usuarios que pertenecen al dominio
HTMC. escribiendo el nombre en el recuadro, o dando clic en el recuadro con los
puntitos, después de ello se abrird a siguiente ventana de busqueda de usuario.

. Seleccionar objetos

Seleccione un objeto y haga clic en Aceptar. Puede usar Buscar y Filtrar para definir mejor la lista de la que
se seleccionara.

Buscar por nombre:
[rojas P”Umuioogrupodedomi\io - El
Filtra la lista de objetos Usuario o grupo de dominio disponibles |

la lista de resu

Objetos disponibles: 4 de

Nombre Apellidos Titulo Nombre de usuano Dominio
Antonio Vela Rojas avela HTMC
Luisa... Rojas Alvarado Imrojas HTMC
Rosa Rojas rrojas.direccion HTMC
Rosita Rojas Vinueza rrojas HTMC

Fig. 8.- Estos so todos los datos a llenar obligatoriamente, descritos de forma siguiente:
Usuario afectado: el usuario al que se le brinda el soporte
Titulo: el nombre del soporte que se dio.

Categoria de clasificacion: El tipo de problema que es, esto se elige segun estandares
establecidos en la herramienta.

Origen: Casi siempre sera consola.

_—
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Impacto, Urgencia: Esto se define segun la prioridad que se tendré en el incidente.

Grupo de soporte: Nivel [ = técnicos de soporte, Nivel2 = Administradores, Nivel3 =
Soporte externo.

Asignado a: Técnico que esta a cargo de resolver el incidente, el nombre se buscara de
similar forma que cuando ubicamos al usuario afectado.

Informacién de incidente ~ ]
Usuano afectado: Método de contacto alternativo:
Q
| &[] ]
Titulo: =

| DARO DE EQUIPO EN GINECOLOGIA 7 ]

Descripcidn:
no le vale el hdd y la memoria

Categoria de clasificacidn: Origen:

| Probiemas de hardware [+] [consola [~]
Impacto: Urgencia: Priondad:

| Media | =] [Media [~] o ]

Grupo de soporte: Asignado a: Propietario principal:

[ Bvel 1 1-] Rosero Javier (ro| % -] — | &[]

[] Transferido

[Aceptar ] [ Concuir ) [ Avear ]

Fig. 9.- El siguiente paso es resolver el accidente o ir agregindole actividades a
realizar, si se resuelve el accidente se debe dar clic en la parte izquierda. En la pestana
cambiar el estado del incidente, la opcion resolver.
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Todos los incidentes abiertos 6 j > Tareas

Filtrar 2 Eﬂuum:riouv :B ©
Identificador | Titulo Asignado a Estado  Prioni iIR"O svisadev. & *
IR19 no tiene internet Active 9
| Asigrar b

IR12 problema con zebra Javier Rosero  Active 9 | s i
IR2 Impresora dafiada  Caicedo More... Activo 9 .-' Blsqueda de articulos
IR67 LA USUARIA INID... Leon Vallejo . c Acth ¢l estado del
IR6S creado por tecnico x P problema
IR40 aviso de virus Javier Rosero ar

O ovo.. FEgiin e versit

 Resoiver solicitud ce caml

: Crear solicitud ce send

ol S — ] O | B

Se abrira la ventana con las opciones de resolucion, en caso de que lo resuelva el
técnico, se debera escoger la opcion Solucionado por los analistas, y se debe llenar una
descripcion final del trabajo realizado

vt Resolver

% Resolver incidente

La edicién de la descripcién de muchos inadentes a la vez puede reslzarse como operaadn masiva solo
al resolver los incidentes. Una vez resueltos, cada descripcidn de resolucidn debe editarse
indvidualmente.

Categoria de resclucién:

E= -

Fig. 10.- En el caso de no resolverse el accidente, se creara una actividad manual,
abriendo la opcion actividades (para ello se da doble clic a incidente y se ve esta opcion
en la parte superior). Hay se puede observar las actividades realizadas, o agreagar una
actividad en el menia AGREGAR.

57 Incidente IR40

AVISO d(- virus - Resuelto
g b edr Pttt ez LK cw-dod: Thmuz-ﬂs.hm
! Resuelto Informacién de cont Resolver antes de:

Incidente primario: Primera fecha de res 00:00

General Actvdades Elementos relacionados Resolucién tibvel de servicio Historial

——

Actividades
Identficador  Thulo Uttima actuakzacén Estado | agregar... |
MA43 7/24/2012 3:00:04 PM Completade ]ﬁ—l
MA4S returo del equipo 7i24/2012 3:00:04 PM Completado T}
MA4L Formateo de equipo 7/24/2012 2:54:05 PM En cursc
HAds instelacion del equipo en o usuaro  7/24/2012 3:00:48 PM Compictado

Fig. 11.- Las actividades que se agreguen se lo hara de forma manual, eligiendo la
opcion Manual en las dos siguientes opciones.

e
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Seleccione la clase que deses y haga clic en Aceptar. Puede usar Fitrar por nombre y la bsta Ver para definer mejor la lista de las clases

mostradas.

| £5cratur para fittrar.. 5| [Coses i PR -]
Nombre = Médulo de adminstracdn Descnp<idn

] acthvidad de sutomatzacdn de Runbaok ww-umww Actradad de automatzacion de
3 Acvidad manual Biblioteca de actvidades de elementos de trabajo del sistema  Define las propiedades bisicas

vr Seleccionar una plantilla

j Seleccionar una plantilla

|[.-.-cnbv.r para filtrar... e l

Plantillas:
Nombre = Clase

Fig. 12.- En la actividad, los datos a llenar son:

Titulo, Implementador (técnico responsable), Area de soporte, Prioridad y, Las fechas
de inicio y final segun lo requiera.

También se puede marcar la actividad como completada, esto es en las pestanas del
menu izquierdo.

= ~MAal: For

ateo de equipo

P >
‘ol e

MAS] ~

=8 Blsquecs de MTiCUI0s Oe CONOCET

JP . WA I T T

— W Cresr registro de versidn

Actividad manual
W Crear solctuc de camDI0

[ = g Imprimie
| Formatec de equoo ) - - - J . .

crigecd Marcar como Con errores
P o et [ Genecst =~ |
Instalacion de 5O y splicaciones i .
Zebra
Implementador de ls actividad:  hews 7

| Ezaide Menesda Erck (eshzaide) | & [=] | 5

: Fasa: -

‘ mEal —
Fecha de netio programads: B R Fecha de finslzacion programada:
I 2] [rnursamy, sy 26, 2012 12:00:00 ant =

Asi se llenara actividad por actividad segan lo realizado, agregando las actividades
que sean necesarias para resolver el incidente.
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